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ABSTRACT 

 
Competition business in the world becomes increasingly tight. Including efforts in 

providing coating services for industrial goods. Coating is a process of coating metal 

on metal and non metal. Therefore, companies should be able to provide the best 

service to attract customers using the service coating. To make a better service 

qualityis one of the way to maintain costumer’s satisfaction. This research is about 

finding the effect of service quality toward loyalty with PT. Ladang Kimia guests as 

the study case. This research uses questionaire to the respondents who ever used PT. 

Ladang Kimia. The sample is about 150 respondents and examined by SPSS with 

descriptive method. The result finds 0.190 coefficient determination shows the effect 

of service quality toward loyalty moderately. 
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ABSTRAK 

 
Persaingan dalam dunia usaha menjadi semakin ketat. Termasuk usaha dalam bidang 

penyediaan jasa pelapisan untuk barang-barang industri. Pelapisan merupakan proses 

pelapisan logam di atas logam dan non logam. Oleh karena itu, perusahaan harus 

dapat memberikan pelayanan terbaik untuk menarik pelanggan menggunakan jasa 

pelapisannya. Salah satu faktor untuk menjaga kepuasan konsumen dengan cara 

meningkatkan pelayanan agar memperoleh pelanggan yang loyal. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan PT. Ladang Kimia. Penelitian ini dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner pada responden yang menggunakan jasa PT. Ladang Kimia. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 150 responden. Pengujian dan pengelolahan 

data menggunakan SPSS dengan metode deskriptif hasil penelitian menunjukkan 

bahwa koefisien determinasi sebesar 0.190 (19%) dimana terdapat pengaruh antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT. Ladang Kimia.  

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan 
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